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城市物业管理满意度影响因素研究
张永政
摘要: 最近 10 年, 我国物业管理产业快速发展。但随之而来的物业纠纷不断升级, 城市物业管理的满意度较低。
这不仅严重地影响到业主的日常生活, 而且影响到整个社会的稳定。基于 SPSS 统计分析方法, 对某一县城居民的调查
问卷进行综合分析, 总结了城市物业管理满意度的影响因素, 并提出了提升物业管理满意度的相应对策。树立科学的物
业服务观, 提升物业服务行业综合素质, 规范完善物业管理机制, 引导和监督物业服务行业发展。
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全国物业服务企业已超过 3 万家, 其中一级资质企业 300
多家, 从业人员超过 350 万人。全国实行物业管理的房屋






会热点和难点问题。自 2003 年 9 月 1 日起正式实施的 5物
业管理条例6 并未使业主与物业服务企业间的矛盾得到真
正缓解, 双方冲突反而愈演愈烈。物业管理问题利益群体















调查研究。总共采访调查了该县 16 个居住小区, 涉及 13
个物业服务企业, 共完成 412 份物业管理状况调查表的发






结果由定性向定量的转变。其次, 将每个被调查者 17 个指
标分数相加, 得出评价总得分。利用 SPSS 计算这 18 列指
标的两两相关程度 (见表 1)。
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的满意程度 (见表 1)。其中, 总得分与满意度最为相关,
其相关系数 R高达 01907, 这验证了本调查结果的有效性。
而根据调查统计, 业主对物业管理的总体满意率偏低, 只
有 4611% (见表 2)。人们对物业管理现状满意度低正说明
了矛盾和不和谐。在物业管理公司提供的所有服务项目中,
与总体满意度相关程度从高到低的顺序分别是: 维修及时
- 服务态度- 服务质量- 日常检查- 设施维护- 质价相符





















司的实际情况看, 最好的物业公司总得分为 159 分, 其 18
个被调查项目得分中绝大多数在 8 分以上, 没有低于 7 分
92
的。而最差的物业公司总得分仅为 1021 9 分, 其大部分服




序 题目简称 该选择的实际得票数 (票) 该选择的得票所占百分比 ( % )
号 A B C D A B C D
1 卫生保洁 179 145 61 3 4611 3714 1517 018
2 维修及时 190 109 61 28 4910 2811 1517 712
3 安全监控 169 126 50 43 4316 3215 1219 1111
4 车人管理 149 131 81 27 3814 3318 2019 710
5 保安巡逻 216 99 48 25 5517 2515 1214 614
6 设施维护 173 148 51 16 4416 3811 1311 411
7 垃圾外运 238 119 29 2 6113 3017 715 015
8 场所保洁 204 142 38 4 5216 3616 918 110
9 日常检查 221 59 72 36 5710 1512 1816 913
10 服务态度 155 141 77 15 3919 3613 1918 319
11 服务质量 215 137 24 12 5514 3513 612 311
12 总体满意 179 129 50 30 4611 3312 1219 717
13 业主权利 174 183 31 0 4418 4712 810 010
14 业主大会 102 156 130 0 2613 4012 3315 010
15 积极参与 354 11 23 0 9112 21 8 519 010
16 缴纳物费 378 10 0 0 9714 21 6 010 010
17 质价相符 153 150 85 0 3914 3817 2119 010
18 单位自管 201 89 34 14 5915 2613 1011 411
19 继续服务 304 14 70 0 7814 31 6 1810 010
注: A 为优秀 , B 为良好, C 为一般, D 为差。13 - 17 和19 答题没有D , 相应的 A 为好, B 为中, C 为差。
资料来源: 调查问卷汇总
  21 物业服务态度是影响业主满意程度的次要因素。通
过 SPSS 分析可知, 业主的总体满意程度与物业公司的服务














度较差, 服务不到位, 业主的绝对满意率仅仅 391 9%。所





























正确认识。因此, 目前 , 最为重要的是物业相关各方都要
树立正确的观念。对政府而言, 要改变对物业管理的错位
和越位现象, 将物业管理公司真正当成一个市场主体。对
企业而言, 要转变原来的管理者思想, 将业主视为 / 上
帝0 , 强化服务意识。国务院 5关于修改 3物业管理条例4









































































¹ SPSS( Statistical Package for the Social Science)是国际
著名的社会科学统计软件,近年来在我国经济、社会、工业、
管理等领域得到广泛的应用。
(责任编辑  马晓黎)
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